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AENOR

Este documento anula y sustituye al “Reglamento General para la Certificacion de
Productos y Servicios con Marca AENOR N”, de 17 de julio de 2020.

Los principales cambios en la presente edicion de este Reglamento son:

- Se modificala entidad a AENOR Confia, S.A. (Unipersonal) en el capitulo 1.
- Sesustituyenlas menciones al “Director General” por “Consejero Delegado o, en su
defecto, el Director General”.
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1 Objeto

El presente Reglamento General establece las reglas aplicadas por AENOR Confia, S.A.
(Unipersonal), en adelante AENOR, para la concesién, mantenimiento y extincién de los
certificados de la Marca AENOR N de productos y servicios.

2 Definiciones

Para la utilizacion del presente Reglamento se aplican las definiciones contenidas en la
norma UNE EN ISO/IEC 17065 “Requisitos generales para los organismos que realizan la
certificacion de productos”.

3 Esquemas de Certificacién

3.1 Para certificar cada producto o familia de productos y cada servicio o conjunto de
servicios de similar naturaleza, AENOR desarrollara un esquema de certificacién en el que
se indicaran las normas y, en su caso, las especificaciones técnicas aplicables al producto o
servicio, las reglas particulares y los procedimientos necesarios.

La gestion del esquema de certificacion se encomendara a un Comité Técnico de
Certificacién de AENOR, en adelante CTC. Cada CTCse rige por un Reglamento Particular.

Cuando AENOR desarrolle y gestione un esquema de certificacion sin CTC, se entiende enlo
sucesivo que las referencias al CTClo son a AENOR.

3.2 C(ada esquema de certificacion se documentara en el pertinente Reglamento
Particular de la Marca para el producto o servicio correspondiente, en adelante el
Reglamento Particular.

El presente Reglamento General prevalecera sobre los Reglamentos Particulares.

A propuesta del CTC, los Reglamentos Particulares y sus modificaciones seran aprobados
por el Consejero Delegado o, en su defecto, el Director General.
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4 Concesioéndel Certificado

4.1 Solicitud

4.1.1 Cualquier organizacién puede solicitar la concesiéon del Certificado para los
productos que suministra o los servicios que presta y para los que exista un Reglamento
Particular de Certificacién.

4.1.2 AENOR facilitara a todas las organizaciones que lo requieran la documentacion
necesaria para efectuar la solicitud, incluyendo los Reglamentos Particulares de
Certificacién que le sean aplicables.

4.1.3 La organizacién dirigird la solicitud a la secretaria del CTC. Cada Reglamento
Particular establecerd la forma y documentacion necesaria para hacer dicha solicitud.

4.1.4 Laorganizacion nombrard un representante de la Direccién como responsable de
mantener los contactos con AENOR para los asuntos relacionados con su certificacion.

4.2 Revisién de la solicitud

4.2.1 Lasecretariadel CTC comprobarad el contenido de la solicitud y extendera un acuse
derecibo de ésta, solicitando cualquier aclaracién o documentaciéon complementaria que se
considere necesaria.

4.2.2 ElConsejero Delegado o, en su defecto, el Director General, a propuesta del CTC,
podra declinar la aceptacién de una solicitud o el mantenimiento de un certificado de un
cliente cuando exista, de manera fundada y objetiva, un historial de no conformidades
repetidas con los requisitos de producto o de certificacién relacionados con el mismo o los
mismos sectores, con arreglo a los criterios establecidos por la norma UNE-EN ISO/IEC
17065.

4.2.3 Silasolicitud es conforme con lo indicado en el Reglamento Particular aplicable, se
continuara el proceso de tramitacién conforme al apartado 4.3.

4.2.4 Alarecepciénde lasolicitud se procederd ala emision de la factura ala que hubiera
lugar.

4.2.5 Sielprocesode certificacién no progresa durante mas de un afio por causas ajenas
a AENOR, se podra decidir su anulacién.
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4.3 Tramitacién de la solicitud

4.3.1 Durante el proceso de tramitacion, AENOR, conforme a lo dispuesto en el
correspondiente Reglamento Particular, al menos:

e comprobarad el sistema de la calidad aplicado para la fabricacién del producto o para
la prestacion del servicio al que serefiere la solicitud y/o realizard unainspeccién con
objeto de comprobar el cumplimiento del producto o servicio con los requisitos
recogidos en el Reglamento Particular de Certificacion;

e tomard muestrasy ensayarad el producto, o inspeccionara el servicio, segun proceda.

4.3.2 Losresultadosdelasactividades de evaluacidén pertinentes que se apliquen en cada
caso se reflejaran en los correspondientes informes de las tareas realizadas.

4.3.3 Encaso necesario, la secretaria solicitara al cliente un plan de acciones correctivas
adecuadas para corregir las no-conformidades detectadas. El plazo para la presentacién del
plan de accién por parte del cliente sera de 30 dias naturales. En caso de que por su
naturaleza se requiera mas tiempo, el cliente solicitara a la secretaria laampliacién de dicho
plazo, con lajustificacién correspondiente. La secretaria resolvera sobre esta ampliacién en
el plazo maximo de 15 dias naturales.

Dicho plan debera indicar los plazos previstos para su puesta en practica. En funcién del
contenido de los informes y del plan de acciones correctivas, la secretaria podra requerir la
repeticidn de alguna de las actividades de evaluacion indicadas en el apartado 4.3.1 o la
realizacion de actividades de evaluacién complementarias.

4.3.4 De todo lo anterior la secretaria confeccionara y elevara al CTC un informe de
caracter confidencial en el que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas y
el plan de acciones correctivas propuesto por el cliente.

4.3.5 Sise encuentra en la tramitacién de una solicitud de certificacion, o se solicita la
certificacion tras la incoacién de un procedimiento sancionador contra el cliente al amparo
del Reglamento Sancionador, se podra adoptar por AENOR como medida cautelar la
suspension del procedimiento de solicitud de certificacion durante un periodo de tiempo no
superior al de resolucién del referido procedimiento sancionador. Esta solicitud no debe
necesariamente tener por objeto los mismos bienes o servicios de la infraccion, pero al
menos estar en cierta medida relacionada con ellos.
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4.4 DictamendelCTC

El CTC analizara el informe confidencial de la secretaria con la finalidad de verificar si se
cumplen las condiciones impuestas en este Reglamento General y en el Reglamento
Particular para poder otorgar el Certificado y emitird dictamen motivado al Consejero
Delegado o, en su defecto, el Director General de AENOR sobre Ia solicitud. El dictamen
puedeincorporar recomendaciones sobre la necesidad de realizar actividades de evaluacién
complementarias con el fin de comprobar el cumplimiento de los requisitos de certificacion.

El Consejero Delegado o, en su defecto, el Director General podra solicitar al CTC que amplie
la motivacion expuesta en su dictamen basandose en los articulos concretos de los
reglamentos de AENOR que se incumplen, previo a la toma de un acuerdo.

4,5 Acuerdos

451 A la vista del dictamen del CTC y, en caso necesario, de los datos e informes
recopilados durante el proceso de tramitacion, el Consejero Delegado o, en su defecto, el
Director General de AENOR adoptara alguno de los siguientes acuerdos:

e conceder el Certificado,
e conceder el Certificado con actividades de evaluaciéon complementarias,
e denegarlaconcesién del Certificado.

En caso de que no se produzca la concesién, se indicaran las razones que motivaron la
denegacion.

4.5.2 El periodo de validez del Certificado vendra definido en el Reglamento Particular,
pero en ningun caso excedera de los 5 afios.

4.5.3 El Certificado no exime en ningun caso de las garantias y responsabilidades que
corresponden al cliente conforme ala legislacién vigente.



AENOR

5 Mantenimiento del Certificado

5.1 Durante el periodo de validez del Certificado, AENOR, conforme a lo dispuesto en el
correspondiente Reglamento Particular, al menos:

e comprobarad el sistema de la calidad aplicado para la fabricacién del producto o para
la prestacion del servicio al que serefiere la solicitud y/o realizard unainspeccién con
objeto de comprobar el cumplimiento del producto o servicio con los requisitos
recogidos en este Reglamento General y en el Reglamento Particular de
Certificacién;

e tomard muestrasy ensayara el producto, o

e inspeccionaraelservicio, conelfinde comprobarsise mantienen las condiciones que
dieron lugar ala concesién; y

e verificara el correcto uso de la Marca.

5.2 La periodicidad de estas actividades de vigilancia vendra fijada en el Reglamento
Particular.

5.3 Los resultados de las actividades de vigilancia se reflejaran en los correspondientes
informes de las tareas realizadas.

5.4 En caso necesario, la secretaria del CTC solicitara al cliente un plan de acciones
correctivas adecuadas para corregir las no conformidades detectadas. Los plazos de
presentacidn seran los definidos en el apartado 4.3.3. El plan incluira los plazos previstos
para su aplicacién. En funcién del contenido de los informes y del plan de acciones
correctivas la secretaria podra requerir la repeticion de alguna de las actividades indicadas
en el apartado 5.1 o larealizacién de actividades complementarias.

5.5 Detodoloanteriorlasecretaria confeccionard uninforme de caracter confidencial en
el que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas y el plan de acciones
correctivas propuesto por el cliente, asi como los posibles incumplimientos de los
compromisos contraidos por el cliente.

5.6 EI CTC analizara el informe de secretaria con el fin de verificar si se cumplen las
condiciones impuestas en este Reglamento General y en el Reglamento Particular para
mantener el Certificado. EI CTC podra acordar la realizacién de actividades de evaluacién
extraordinarias con el fin de comprobar el cumplimiento de los requisitos de certificacién.
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Si a juicio del CTC fuera necesaria la aplicacién de una de las decisiones previstas en el
apartado 11.2, informara al Consejero Delegado o, en su defecto, el Director General de
AENOR.

6 Renovaciény cese de la validez del Certificado

El certificado se renovara automaticamente por periodos consecutivos de tiempo iguales a
los indicados en el Reglamento Particular correspondiente, salvo que hubiera sido anulado.

El certificado puede anularse por cualquiera de las siguientes causas:

e cuandolos documentos que se mencionen en el certificado dejen de ser aplicables,
e cuandose produzca una retirada,

e cuando el cliente renuncie expresamente al certificado,

e cuandono se efectden los pagos correspondientes a la certificacion.

Los certificados anulados dejan de tener validez.

7 Registro

7.1 AENOR mantiene informacién publica sobre las certificaciones otorgadas. La
informacién publica contiene los datos siguientes:

a) identificacion del alcance de la certificacion;

b) normas y otros documentos normativos con los cuales se ha certificado la
conformidad;

c) identificaciéndel cliente.

7.2 AENOR puede dar publicidad de aquellos usos incorrectos de la Marca, suspensiones
temporales, retiradas o anulaciones de los Certificados que se produzcan.

8 Marca AENORN

LaMarca AENOR N, en adelante la Marca, atestigua que el producto o servicio que la ostenta
ha sido inscrito en el registro de AENOR.
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9 UsodelaMarca

9.1 Sélolosclientes con certificados en vigor estan autorizados a utilizar la Marca. Su uso
esta sujeto alas condiciones especificadas a continuacién y en eldocumento “Instrucciones
Uso de Marca” de AENOR.

9.2 Es voluntario solicitar la Marca, pero en caso de otorgamiento sera obligatoria su
utilizacién para toda la produccién de aquellos productos a los que se les haya concedido.

En el caso de servicios, la Marca no debe estar directamente asociada a productos de forma
tal que pueda inducir a creer que los productos en si han sido certificados.

LaMarca, en el caso de un servicio, debe irasociada al nombre del cliente y al servicio de que
es objeto.

9.3 El cliente debe someter previamente a la consideracién de AENOR todos los
documentos y lugares donde se vayan a utilizar la Marca.

9.4 Elcliente no puede hacer uso de la Marca desde el momento en que:

e (aduque el periodo de validez del Certificado que dio lugar a la autorizacién de uso
correspondiente.

e AENOR comunique la suspensién temporal (obligatoria al amparo del Reglamento
Sancionador o voluntaria), anulacién o la retirada del Certificado.

e Elcliente renuncie voluntariamente al certificado.

AENOR dispondra, en cada caso, las medidas que hayan de adoptarse para garantizar el uso
controlado de la Marca sobre las unidades de producto marcadas. Dichas medidas pueden
incluir la retirada del mercado de productos con la Marca cuyos fallos puedan afectar a la
sequridad.

En cualquier caso, las unidades de producto marcadas y fabricadas antes del momento
sefialado al comienzo de este apartado 9.4, no podran venderse con la Marca un afio
después de ese momento. No obstante lo anterior, los Reglamentos Particulares podran
regular un plazo inferior, atendiendo a las condiciones especificas de cada producto objeto
de certificacién, asi como procedimientos y medidas especificas aplicables a cada esquema
de certificacién.

10
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9.5 Se considera uso abusivo de la Marca su utilizacién en relacién con:

e productos o servicios no certificados o que se hayan fabricado en lugares distintos
de los contemplados en Certificado;

e productos o servicios cuyo Certificado haya sido suspendido temporalmente o
retirado definitivamente;

e productos o servicios puestos en el mercado pasado el plazo indicado en el apartado
9.4 desde la fecha de anulacién, suspensién o retirada del certificado.

En caso de que se detecte un uso incorrecto de la Marca para un producto certificado y el
cliente tenga otros productos certificados, cuando se observen indicios racionales de la
existencia de posibles usos incorrectos de la Marca también para esos otros productos, se
plantearad laincoacién de un procedimiento sancionador por parte de AENOR para aseqgurar
que el uso incorrecto se limita al detectado y no es un fallo general del sistema de gestién
del cliente.

9.6 Ademasde lasuspension oretirada previstas en el capitulo 11, todo uso abusivode la
Marca o del Certificado, ya sea por parte del cliente o de un tercero, da derecho a que AENOR
inicie, dentro del marco de la legislacion vigente, toda accién judicial que estime
conveniente.

10 Compromisos

El cliente se obliga a:
10.1 Cumplir con el presente Reglamento.

10.2 Cumplir las especificaciones contenidas en las normas y demas condiciones
establecidas en el Reglamento Particular mientras el Certificado esté en vigor e informar a
AENOR en el caso de que se detecte algun incumplimiento de las mencionadas condiciones.

10.3 Permitira AENOR el acceso a los documentos relacionados con el producto o servicio
certificado, asi como a las instalaciones donde se realicen actividades relacionadas con el
producto o servicio objeto de la concesion. La Direccién del cliente pondra a disposicion de
AENOR el personal oportuno para poder responder a todas las cuestiones que puedan surgir
durante la realizacién de las visitas.

Asimismo, si se le requiere, tomar las medidas necesarias para la participacién de
observadores en las actividades de evaluacién, incluyendo a personal de entidades de
acreditacién o administracién competente.

11
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10.4 Informar a los servicios de AENOR de todos aquellos hechos que se consideren
relevantes para la evaluacién del sistema de la calidad o de la conformidad del producto o
servicioy a facilitar en todo momento su trabajo.

10.5 Efectuarlos pagos correspondientes a los gastos derivados de la certificacion.
10.6 Comunicar por escrito a AENOR:

e Todaslasmodificaciones querealice ensusistemadelacalidady que puedan afectar
ala conformidad del producto o del servicio.

e Lasmodificaciones del producto o servicio.

e Las modificaciones o ceses (definitivos o temporales) en la fabricacién del producto
o en la prestacién del servicio.

e Lasmodificaciones juridicas de la organizacion, cambios en la razén u objeto social.

e Trasladode lasinstalaciones enlas que se fabrique el producto o en las que se preste
el servicio.

A la vista de estas modificaciones, se podrd acordar la realizacién de controles o ensayos
extraordinarios, a cargo del cliente, con el fin de decidir sobre el mantenimiento del
Certificado (véase el capitulo 5).

10.7 Teneryponeradisposicionde AENOR unregistrode lasreclamaciones realizadas por
sus clientes sobre los productos o servicios certificados, asi como de las acciones correctivas
aquedieran lugar.

10.8 Si el cliente suministra copia de los certificados a terceros, los certificados se
reproduciran en su totalidad o segun se especifique en el correspondiente Reglamento
Particular de Certificacién.

10.9 Enelcasode suspensién temporal, retirada, renuncia o anulacién del Certificado, el
cliente se compromete a:

e No utilizar copias o reproducciones de dicho Certificado en cualquier soporte.

e Retirar de sudocumentacion publica cualquier referencia posible a la certificacién o
alaMarca.

e Comunicar las unidades de producto almacenado y marcado.

e No comercializar los productos marcados con Marca N pasado el plazo previsto en el
Reglamento General o Particular de aplicacion.

12
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11 Suspensién yretirada

11.1 Elincumplimiento por parte del cliente del presente Reglamento o del Reglamento
Particular o de otras condiciones contractuales especificas, puede ser objeto de medidas
cautelaresy de la suspensién temporal o retirada del Certificado.

11.2 Serade aplicacién el Reglamento Sancionador de AENOR.

12 Recursos

12.1 Losrecursosdeapelaciénante suspensionesyretiradasimpuestas por AENORseran
tramitados conforme a lo establecido en el Reglamento Sancionador de AENOR.

12.2 Paraelrestode los acuerdos adoptados por AENOR, el cliente afectado podra elevar
un escrito razonado al Consejero Delegado o, en su defecto, el Director General de AENOR
en un plazo de 15 dias habiles a partir de la recepcién del acuerdo.

12.3 Trasello, y enun plazo no superior a 30 dias, el Consejero Delegado o, en su defecto,
el Director General de AENOR resolvera la referida impugnacién. En el caso de que el cliente
discrepe de esta resolucién, podrd, en un plazo maximo de 30 dias desde la recepcién de la
resolucién, remitir un recurso motivado a la Comisién de Certificacién.

12.4 La Comision de Certificacion resolverd la peticiéon razonada. La interposicién del
escrito razonado no interrumpe la aplicacién del acuerdo adoptado.

12.5 Enlaresolucién del recurso la Comisién de Certificacion podra solicitar dictamen del
Comité antes de adoptar un acuerdo definitivo.

13 Reclamaciones sobre el servicio prestado por AENOR

13.1 Cualquier cliente podra presentar una reclamaciéon sobre el servicio recibido,
debiendo ser dirigida por escrito a la siguiente direccion de correo electrénico:
calidad@aenor.com.

13.2 Alarecepciéndelamisma, AENOR evaluardy comunicard al cliente si el motivo de la
reclamacion es procedente, en cuyo caso adoptara las medidas necesarias para evitar enla
medida de lo posible su repeticiény, segun proceda, las medidas reparadoras a adoptar.

13
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13.3 En el caso de que la organizacién discrepe de la evaluacién efectuada por AENOR,
podra recurrir ante los organismos competentes que la legislacién vigente identifique en
cada caso.

14 Reclamaciones

14.1 Lasreclamaciones acercade un producto o servicio certificado deberan ser dirigidas
por escrito a AENOR o a la direccidon de correo electrénico calidad@aenor.com.

Alarecepcion de las reclamaciones, AENOR solicitara al cliente que inicie una investigacion
sobre la naturaleza de la causa de las no conformidades que pudieran producirla y velara
porque la reclamacién sea tratada en un tiempo razonable.

14.2 AENOR se reserva el derecho de realizar una investigacién independiente como
resultado de unareclamacién recibida, para lo que el reclamante debe depositar una fianza
que cubralos gastos previstos.

Los costes de la investigacién se cargardn al cliente o a la parte reclamante en funcién del
resultado.

14.3 Siseencontraraqueunareclamacién esta fundada, AENOR podrasolicitar del cliente
la aplicacién de acciones correctivas apropiadas o suspender o retirar el certificado.

15 Renuncia al Certificado

15.1 Elcliente puede renunciar en cualquier momento al Certificado, haciéndose efectiva
la renuncia cuando AENOR confirme por escrito su aceptacion. La renuncia no exime de las
obligaciones econdmicas contraidas previamente.

15.2 En el momento de la renuncia, el cliente deberd informar a AENOR de los modelos
existentes y unidades de producto almacenados.

En caso de que la renuncia se solicite por haberse detectado que el producto es no
conforme, y existan evidencias de que el resto de lotes y unidades almacenados puedan
verse afectados, AENOR dispondra las medidas que hayan de adoptarse para garantizar el
uso controlado de las Marcas sobre las unidades de producto almacenados.

14
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16 Confidencialidad

16.1 AENORtratardde forma confidencial todalainformacién, datos y documentos de las
empresas a los que pueda tener acceso durante los procesos de sancién, renuncia,
concesion, mantenimiento, renovacion, suspensién o retirada del Certificado y hara uso
exclusivo de dicha informacién, datos o documentos para los fines de certificacion
contemplados en este Reglamento.

16.2 AENOR puede mostrar, no obstante, el contenido de sus archivos a los organismos
de acreditacién y alos auditores de otros organismos de certificacidon con los que exista o se
pretenda alcanzar un acuerdo de reconocimiento de los Certificados, con el fin de mostrar
evidencias documentales del cumplimiento de este Reglamento o a las autoridades
competentes en el caso de que el Certificado presuponga conformidad con algun
reglamento de obligado cumplimiento.

17 Condiciones econémicas

17.1 AENOR establecera las tarifas correspondientes a las actividades relacionadas con la
concesion, vigilancia y renovacion del Certificado.

17.2 Los pagos efectuados durante el proceso de tramitaciéon de la solicitud no se
reembolsaran al cliente en ningun caso.

18 Acuerdos dereconocimiento

AENOR puede firmar acuerdos de cooperacién o de reconocimiento mutuo sobre la
certificacion de productos o servicios con otros organismos de certificacién.

El contenido de los acuerdos firmados prevalece sobre el contenido del presente
Reglamento.

19 Modificaciones

Toda modificacién del presente Reglamento o de los Reglamentos Particulares se
comunicard por escrito a los clientes afectados, precisando, en caso necesario, el plazo que
se concede para aplicar las nuevas condiciones.
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